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Di dalam suatu perusahaan atau dunia kerja sumber daya manusia dituntut agar 
bekerja lebih efektif, efisien, serta mempuanyai kualitas dan kuantitas dalam 
pekerjaannya.Manajemen perusahaan yang baik memahami bahwa sumber daya manusia 
dalam melakukan akivitas sehari-hari didasarkan pada motivasi atau dorongan untuk 
melakukan pekerjaan dengan hasil terbaik karena daya saing perusahaan semakin besar. 
PT. Telesim Multimedia sebagai sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
telekomunikasi sebagai distributor resmi Telkomsel, salah satunya ada di wilayah kota 
Tasikmalaya. Dalam pengolahan data dan laporan-laporan yang dilakukan oleh perusahaan 
tentunya sangat banyak, baik dari segi datanya maupun jenis-jenis laporannya itu sendiri. 
Salah satu jenis pengolahan data dan laporan tersebut adalah mengenai monitoring 
pencapaian sales force. 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu sarana untuk 
menjalin hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan dengan para stakeholder 
maupun shareholdernya. Saat ini banyak perusahaan yang memanfaatkan Customer 
Relationship Management (CRM) untuk menjalin hubungan dengan pelanggan. Dengan 
memanfaatkan Customer Relationship Management (CRM), perusahaan akan mengetahui 
apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya sehingga akan tercipta ikatan 
emosional yang mampu menciptakan hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta 
komunikasi dua arah di antara mereka. Dengan demikian kesetiaan pelanggan dapat 
dipertahankan dan tidak mudah berpindah ke lain produk dan merek.  
Sumber daya manusia atau biasa disingkat menjadi SDM potensi yang terkandung 
dalam diri manusia untuk mewujudkan perannya sebagai makhluk sosial yang adaptif dan 
transformatif yang mampu mengelola dirinya sendiri serta seluruh potensi yang 
terkandung di alam menuju tercapainya kesejahteraan kehidupan dalam tatanan yang 
seimbang dan berkelanjutan. Dewasa ini, perkembangan terbaru memandang SDM bukan 
sebagai sumber daya belaka, melainkan lebih berupa modal atau aset bagi institusi atau 
organisasi. 
 
Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Sales Force, Manajemen, Sumber 
Daya Manusia (SDM) 
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I. PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Semakin berkembangnya ilmu 
pengetahuan dan teknologi saat ini, 
membawa dampak pada semua bidang, 
baik di bidang ilmu pengetahuan, industri, 
maupun di bidang perdagangan. Sudah 
menjadi tuntutan, bahwa setiap 
organisasi atau perusahaan akan selalu 
mengikuti perkembangan teknologi 
apabila tidak mau kalah atau ketinggalan 
dengan para pesaingnya. 
PT. Telesim Multimedia sebagai 
sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa telekomunikasi sebagai distributor 
resmi Telkomsel, salah satunya ada di 
wilayah kota Tasikmalaya. Dalam 
pengolahan data dan laporan-laporan yang 
dilakukan oleh perusahaan tentunya sangat 
banyak, baik dari segi datanya maupun 
jenis-jenis laporannya itu sendiri. Salah satu 
jenis pengolahan data dan laporan tersebut 
adalah mengenai monitoring pencapaian 
sales force. 
Sebagai salah satu karyawan pada 
perusahaan ini dan berdasarkan 
pengamatan penulis saat ini, proses 
pengolahan data monitoring pencapaian 
sales force ini masih terdapat beberapa 
kekurangan, diantaranya terdapat 
beberapa data yang dituliskan secara 
berulang dan masih belum tersusun 
sistematis. 
Berdasarkan latar belakang tersebut 
maka penulis tertarik untuk menganalisis, 
merancang dan membuat sebuah Aplikasi 
mengenai Pengolahan terhadap data sales 
force, data area, data parameter, data 
target pencapaian, data pencapaian dan 
data predikat Sales Force dengan judul 
“Aplikasi Sales Force Customer 
Relationship Management Service PT. 
Telesim Multimedia Tasikmalaya”. 
 
 
1.2 Maksud dan Tujuan: 
Berdasarkan latar belakang yang 
telah di uraikan di atas, adapun maksud dan 




Membuat sebuah aplikasi 
pengolahan data transaksi dan menganalisa 
sistem informasi pengolahan data target, 




Menganalisa hasil kerja Sales Force 
melalui aplikasi sales force customer 
relationship management service sehingga 
bisa membantu perusahaan untuk lebih 
mudah dalam mengetahui mengenai 
pencapaian Sales Force dan Mencoba untuk 
memberikan sumbangan pustaka tugas 
akhir bagi STMIK DCI yang dapat dijadikan 
bahan untuk lebih dikembangkan dan 
diperbaiki selanjutnya. 
 
1.3 Tinjauan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang 
yang telah djelaskan di atas, dapat 
dirumuskan tinjauan masalah yang 
terdapat dalam aplikasi yang akan dibuat 
adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana melakukan proses analisis, 
perancangan dan implementasi sistem 
dari Aplikasi Sales Force Customer 
Relationship Management Service 
untuk studi kasus di PT. Telesim 
Multimedia Tasikmalaya ? 
2. Sampai sejauh mana pemanfaatan 
sebuah aplikasi dapat memonitor 
perkembangan pencapaian target yang 
diperoleh setiap sales force ? 
3. Sampai sejauhmana aplikasi dapat 
menampilkan data dalam bentuk grafik 
yang mewakili data perkembangan 
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pencapaian target yang diperoleh 
setiap sales force ? 
4. Mampu menganalisis dan mengolah 
data sales force, data area, data 
parameter, data target pencapaian, 
data pencapaian dan data predikat 
Sales Force. 
 
1.4 Batasan Masalah 
Sesuai dengan topik masalah yang 
penulis angkat dalam penelitian ini, maka 
aplikasi yang akan dibuat meliputi hal-hal 
sebagai berikut : 
1. Pengolahan terhadap data sales force, 
data area, data parameter, data target 
pencapaian, data pencapaian dan data 
predikat; 
2. Pencetakan laporan data sales force, 
data area, data parameter, data target 
pencapaian, data pencapaian, data 
target serta laporan grafik pencapaian; 
3. Laporan grafik pencapaian digunakan 
sebagai sarana monitoring mengenai 
target dan pencapaian sales force; 
4. Aplikasi yang dibuat berbentuk stand 
alone, tidak dalam bentuk aplikasi client 
server atau jaringan. 
 
1.5 Metodologi Penelitian 
Adapun urutan dari tahapan-tahapan 
metodologi penelitian yang akan digunakan 
adalah sebagai berikut : 
1. Identifikasi Masalah 
a. Bagaimana cara kerja aplikasi Sales 
Force Customer Relationship 
Management Service. 
b. Bagaimana merancang dan 
mengimplementasikan perangkat 
lunak dan membandingkan hasil 
akhir dalam menyelesaikan data 
sales force, data area, data 
parameter, data target pencapaian, 
data pencapaian dan data predikat 
Sales Force. 
 
2. Pengumpulan data 
Data-data yang diperoleh dari hasil 
penelitian dikumpulkan sebagai suatu 
dokumentasi sistem lama. Adapun 
metodologi pengumpulan data yang 
digunakan adalah : 
a) Observasi 
b) Wawancara. 
c) Studi Literatur 
3. Analisa Sistem 
Analisa data berdasarkan dari topik 
yang diteliti dan juga metoda analisa data 
ini akan didokumentasikan. Metode analisa 
data yang dilakukan didalam penelitian ini 
adalah : 
a) Mengamati sistem yang sedang 
berjalan. 
b) Identifikasi terhadap kebutuhan 
informasi yang dibutuhkan.   
4. Perancangan 
Untuk membangun aplikasi  ini, maka 
dibutuhkan tampilan yang menarik bagi 
pengguna. Maka dirancang ERD, DFD, 
beserta interfacenya guna mempermudah 
pembuatan aplikasi yang akan dibangun. 
Perancangan Desain ini meliputi : 
a) Perancangan Aplikasi  
b) Perancangan Tabel 
c) Pembuatan rancangan input data 
d) Pembuatan rancangan output data 
 
5. Implementasi 
Implementasi kode-kode program 
terhadap sistem berdasarkan perancangan 
yang telah dilakukan dan juga akan 
didokumentasikan.  
6. Pengujian dan Perawatan 
Melakukan pengujian dan perawatan 
berdasarkan dari hasil implementasi   
tersebut dan didokumentasikan.   
7. Penyusunan Laporan 
Melakukan pembahasan ulang hasil 
penelitian secara komprehensif dan 
menyusun kembali dokumen-dokumen 
yang telah didokumentasikan sebelumnya, 
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sebagai bahan penarikan kesimpulan 
penelitian. 
 
II. LANDASAN TEORI 
2.1 Aplikasi 
Aplikasi Menurut Jogiyanto 
(1999:12)  adalah penggunaan dalam suatu 
komputer, instruksi (instructiom) atau 
pernyataan (statement) yang disusun 
sedemikian rupa sehingga komputer dapat 
memproses input menjadi 
output.Sementara Menurut Kamus Kamus 
Besar Bahasa Indonesia (1998 : 52)  Aplikasi 
adalah penerapan dari rancang sistem 
untuk mengolah data yang menggunakan 
aturan atauketentuan bahasa 
pemrograman tertentu. Aplikasi adalah 
suatu program komputer yang dibuat untuk 
mengerjakan danmelaksanakan tugas 
khusus dari pengguna. 
 
2.2 Sales Force  
Betsy-Ann Toffler dan Jane eImmber 
(dalam Royan, 2003) mengartikan Sales 
Force adalah orang-orang yang menjual 
produk atau jasa melalui kontak langsung 
dengan pelanggan, mereka merupakan 
orang yang dilatih oleh perusahaan untuk 
menjadi ujung tombak karena tugas utama 
seorang Sales Force harus menciptakan nilai 
bagi konsumen,bukan sekedar 
mengkomunikasikan nilai produk. 
Setiap perusahaan memiliki orientasi 
mencapai laba maksimal,laba maksimal 
tersebut banyak diharapkan dari volume 
penjualan yang semakin meningkat.Akan 
tetapi perusahaan tidak mudah mencapai 
target yang diinginkan. 
Penyebab penjualan yang semakin 
merosot salah satunya disebabkan karena 
market plan yang tidak tepat serta market 
share yang sama dengan pesaing-
pesaingnya.Agar unggul dalam bersaing 
perusahaan harus meningkatkan volume 
penjualan dengan cara memiliki hubungan 
yang erat dengan tenaga penjual (sales 
force) sebagai ujung tombak perusahaan. 
Tugas-tugas pokok sales force  
diantaranya adalah coverage ,distribution, 
promotion,dan merchandising. Kotler 
(2009) menyatakan bahwa Sales Force 
(Tenaga Penjualan) memiliki beberapa 
tujuan, antara lain : 
1. Menarik konsumen baru untuk 
melakukan uji coba terhadap suatu 
produk. 
2. Memberikan penghargaan pada 
pelanggan yang loyal 
3. Peningkatan frekuensi dan kuantitas 
pembelian. 
4. Memperkuat brand image dan 
memperkuat brand relationship 
 
2.3 Costumer Relationship 
Management 
Customer Relationship Management 
(CRM) sebagai integrasi dari strategi 
penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang 
terkoordinasi (Menurut  Kalakota dan 
Robinson : 2001) . Menurut Kotler (2003) 
Customer Relationship Management 
mendukung suatu perusahaan untuk 
menyediakan pelayanan kepada pelanggan 
secara real time dan menjalin hubungan 
dengan tiap pelanggan melalui penggunaan 
informasi tentang pelanggan. 
 
2.4 Manajemen dan Sumber Daya 
Manusia 
Kata Manajemen berasal dari bahasa 
Perancis kuno ménagement, yang memiliki 
arti "seni melaksanakan dan mengatur". 
Mary Parker Follet, misalnya, 
mendefinisikan manajemen sebagai seni 
menyelesaikan pekerjaan melalui orang 
lain. Definisi ini berarti bahwa seorang 
manajer bertugas mengatur dan 
mengarahkan orang lain untuk mencapai 
tujuan organisasi. Ricky W. Griffin 
mendefinisikan manajemen sebagai sebuah 
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proses perencanaan, pengorganisasian, 
pengkoordinasian, dan pengontrolan 
sumber daya untuk mencapai sasaran 
secara efektif dan efesien. Efektif berarti 
bahwa tujuan dapat dicapai sesuai dengan 
perencanaan, sementara efisien berarti 
bahwa tugas yang ada dilaksanakan secara 
benar, terorganisir, dan sesuai dengan 
jadwal. 
 
2.5 Profile singkat PT. Telesim 
PT. Telesim Multimedia adalah 
sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa telekomunikasi sebagai distributor 
resmi Telkomsel (Telkomsel Distribution 
Centre) yang saat ini semakin pesat 
perkembangannya. Kami hadir memberikan 
pelayanan terbaik untuk mempermudah 
dalam berbisnis barang dan jasa 
Telekomunikasi khususnya produk 
Telkomsel. Menyediakan Kartu Perdana 
khusus Telkomsel :  simPATI , Kartu As , dan 
kelengkapan untuk akses broadband 
lainnya dan Kami sebagai Distributor Resmi 
Telkomsel melayani Pendaftaran Outlet 
Reseller Baru Mkios khususnya di wilayah 
Tasikmalaya  yang meliputi 10 Kecamatan. 
PT. Telesim Multimedia terdiri dari 
beberapa wilayah operasional kerja yang 
berkantor pusat di Jakarta, diantaranya 
khusus untuk wilayah jawa barat yaitu 
Wilayah Operasional Kerja kota 
Tasikmalaya, Kab.Ciamis, Bandung. Saat ini 
PT. Telesim Multimedia menjadi  satu 
satunya mitra dealer Telkomsel yang 
mendistribusikan Produk Telkomsel di 10 
kecamatan se-Kota Tasikmalaya. 
 
III. ANALISIS SISTEM 
3.1 Analisis Sistem 
Berdasarkan analisis sistem yang 
sedang berjalan, proses pencatatan dan 
pengolahan kebutuhan data-data masih 
belum dibuat dengan menggunakan 
aplikasi yang khusus. Data yang dibuat 
sering dituliskan secara berulang, 
dikarenakan data-data belum dipisahkan ke 
dalam kelompok data master atau data 
transaksi. 
 
3.2 Analisis Data 
Data-data ini akan digunakan sebagai 
bahan pengolahan data yang selanjutnya 
digunakan dalam proses pencapaian sales 
force di PT. Telesim Multimedia. Data-data 
yang akan dianalisis tersebut adalah 
sebagai berikut : 
 
3.2.1 Analisis Data Pencapaian 
Data pencapaian merupakan data 
yang menyimpan nilai pencapaian setiap 
sales force, untuk setiap wilayah dan untuk 
setiap parameter. Adapun isian data yang 
disediakan adalah sebagai berikut : 
Tabel 3.1 
Tabel Analisis Data Pencapaian 
No Nama Kolom Data 
1.  Sales Force 
2.  Area 
3.  Parameter 
4.  Target Per Bulan 
5.  Pencapaian Target 
6.  Presentase Pencapaian Target 
(%) 
7.  Total Target 
8.  Total Target (%) 
9.  Bobot Pencapaian Parameter 
(%) 
10.  Bobot Pencapaian Target (%) 
11.  Total KPI (Key performance 
Indikator) (%) 




3.2.2 Analisis Data Predikat 
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Berdasarkan analisis penulis predikat 
adalah sebuah sebutan terhadap sales 
force berdasarkan nilai prosentase Total 
KPI (Key Preformance Indikator), berikut ini 
adalah bagian-bagian data yang digunakan 
dalam data predikat pada sistem yang 
berjalan saat ini : 
Tabel 3.2 
Tabel Analisis Data Predikat 
No Nama Kolom Data 
1.  KPI (Key Perfomance 
Indikator) 
2.  Predikat 
 
3.3 Analisis Data Keluaran 
Berdasarkan analisa penulis terhadap 
data keluaran yang ditampilkan pada sistem 
yang sedang berjalan saat, terdapat 
beberapa kolom data laporan seperti pada 
tabel berikut : 
Tabel 3.4 
Tabel Data Keluaran 
No Nama Kolom Data 
1.  Nomor 
2.  Nama Sales Force 
3.  Area 
4.  Parameter 1 – Parameter N 
No Nama Kolom Data 
5.  Target Parameter 1 -  Target 
Parameter N 
6.  Realiasasi Parameter 1 - 
Realiasasi Parameter N 
7.  Pencapaian Paremeter 1 - 
Pencapaian Paremeter N (%) 
8.  Bobot Parameter 1 - Bobot 
Parameter N (%) 
9.  Total KPI (Key Performance 
Indikator) (%) 
10.  Predikat 
 
IV. PERANCANGAN SISTEM 
4.1 Diagram Konteks dari Aplikasi Sales 
Force Costumer Relationship 




Aplikasi Sales Force Costumer 
Relationship Management Service  
PT. Telesim Multimedia Tasikmalaya
- Data Sales Force
- Data Area
- Data Parameter
- Data Target Pencapaian
- Data Pencapaian
- Data Predikat
- Laporan Data Sales Force
- Laporan Data Area
- Laporan Data Parameter
- Laporan Data Target Pencapaian
- Laporan Data Pencapain
- Laporan Grafik Pencapaian
Sales Force
- Laporan Data Pencapain
- Laporan Grafik Pencapaian
 
 4.1.1 DFD Level 1 
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V. IMPLEMENTASI SISTEM 
Berikut ini adalah uraian mengenai 
kebutuhan-kebutuhan yang 
berhubungan dengan implementasi 
sistem yang penulis buat, diantaranya 
adalah sebagai berikut : 
5.1 Perangkat Keras (Hardware) / 
Perangkat Lunak (Software)  
Dalam mengimplementasi sistem 
yang penulis buat, maka mengunakan 
perangkat keras dan perangkat lunak 
antara lain : 
 
5.1.1 Perangkat keras yang digunakan : 
1. Processor Intel Core i5-450M 
2. Memory 2 GB 
3. VAG ATI Mobility Radon HD 5470 
Graphics 512 MB 
4. Hardisk 640 GB 
5. LCD 14.0” HD LED 
6. Printer Epson Stylus T11 
 
5.1.2 Perangkat lunak yang digunakan : 
1. Proses pembuatan aplikasi 
(coding) dengan menggunakan 
Bahasa Pemrograman Borland 
Delphi Versi 7.0; 
2. Pembuatan struktur tabel 
basisdata MySQL dengan 
menggunakan aplikasi Navicat for 
MySQL; 
3. WinMySQLadmin 1.4 sebagai 
software untuk koneksi basisdata; 
4. Menggunakan Microsoft Office 
2013 sebagai alat bantu 
pengolahan kata dalam 
pembuatan laporan tugas akhir; 
5. Menggunakan Microsoft Visio 
2003 sebagai alat bantu dalam 
mendesain rancangan-rancangan 
DFD, ERD, rancangan form dan 
rancangan laporan-laporan. 
 
Sebelum implementasi aplikasi, 
sebelumnya telah disusun form-form 
yang akan dibuat, berikut daftar form 
tersebut: 
No Nama Form Keterangan 
1. FormUtama Form ini merupakan 
tampilan awal dari 
aplikasi ini. 
2. FormLogin Form ini digunakan 
untuk admin untuk 
masuk ke menu pada 
aplikasi ini. 
3. FormSalesForce Form ini digunakan 
untuk melakukan 
pengolahan terhadap 
data sales force. 
4. FormArea Form ini digunakan 
untuk melakukan 
pengolahan terhadap 
data area atau wilayah 
kerja untuk setiap sales 
force. 
5. FormParameter Form ini digunakan 
untuk melakukan 
pengolahan terhadap 
data parameter atau 
jenis produk yang 
harus dijual oleh setiap 
sales force. 
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No Nama Form Keterangan 
pencapaian minimal 
dan maksimal dalam 
memberikan predikat 
yang akan diberikan 





Form ini digunakan 
untuk melakukan 
pengolahan terhadap 
data target pencapaian 
yang harus dipenuhi 
oleh setiap sales force, 
tiap parameter dan 
setiap bulan dan tahun. 
8. FormPencapaian Form ini digunakan 
untuk melakukan 
pengolahan terhadap 
data pencapaian target 
yang diperoleh setiap 
sales force. 





Setelah menyusun form interface 
yang akan dibuat, langsung menuju 
implementasi pada aplikasi tersebut, 
berikut beberapa screenshot dari 
implementasi aplikasi: 
Form Menu Utama 
Form Login 
Form Data Sales Force 
 
 
Form Data Area 
Tampilan Laporan 
Diimplementasikan 
Laporan Data Sales Force 
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    Laporan Data Area 
 




VI. KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan 
pembahasan pada bab-bab sebelumnya 
dapat diperoleh kesimpulan dari 
pembuatan Tugas Akhir ini, antara lain 
sebagai berikut: 
1. Aplikasi ini dapat mengolah Data Sales 
Force, Data Area, Data Parameter, 
Data Predikat, Data Target dan Data 
Pencapaian yang digunakan sebagai 
data acuan atau proses perhitungan 
dalam menentukan predikat masing-
masing sales force. 
2. Hasil dari proses yang dilakukan oleh 
aplikasi ini menghitung bobot 
pencapaian berdasarkan pencapaian 
dan prosentase yang diperoleh setiap 
sales force, setiap parameter serta 
setiap bulan dan tahun. 
3. Data-data yang diolah dalam aplikasi 
ini dapat ditampilkan ke layar atau 
dapat juga di cetak yang merupakan 
laporan-laporan dari data-data 
tersebut.  
4. Data pencapaian yang diperoleh 
setiap sales force dapat ditampilkan 
dalam bentuk grafik yang 
menunjukkan perkembangan 
pencapaian dalam satu tahun 
tertentu. 
5. Sistem ini hanya dapat digunakan oleh 
satu orang pengguna saja dan bersifat 
stand alone. 
 
6.2 Saran  
Dalam pembuatan aplikasi ini 
diperlukan beberapa saran yang bersifat 
bisa melengkapi terhadap kekurangan 
dan kelemahan tersebut. Adapun 
beberapa saran yang tersebut antara 
lain sebagai berikut: 
1. Penulis masih memerlukan 
pengetahuan mengenai metode-
metode apa saja yang dapat 
digunakan dan diterapkan dalam 
pembuatan aplikasi, khususnya yang 
berhubungan dengan proses 
penilaian sebuah pencapaian target 
penjualan produk; 
2. Masih diperlukan waktu yang lebih 
lama dan lebih detail bagi penulis 
untuk mengetahui perkembangan 
pencapaian target yang diperoleh 
setiap sales force; 
3. Diperlukan penggunaan metode lain 
sebagai bahan perbandingan dalam 
proses pembuatan aplikasi ini; 
4. Diperlukan adanya perbaikan dan 
pengembangan lebih baik lagi untuk 
penulisan laporan ataupun untuk 
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